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Abstrak: Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui upaya-upaya yang diakukan kepala sekolah
dalam meningkatkan kepuasan pelanggan internal di SMK Negeri 3 Purwokerto. Penelitian ini
menggunakan penelitian field research dengan menggunakan pendekatan metode deskriptif
kualitatif. Tempat penelitian di SMK Negeri 3 Purwoketo yang dimulai pada bulan Maret 2018
sampai bulan Mei 2018. Subjek dari penelitian ini adalah kepala sekolah, guru, tenaga
kependidikan, karyawan, dan siswa di SMK Negeri 3 Purwokerto. Pengumpulan data dalam
penelitian ini menggunakan metode observasi, wawancara, dan dokumentasi. Sedangkan dalam
teknis analisis data ini dilakukan dengan cara mereduksi data serta verifikasi/penarikan
kesimpulan. Hasil penelitian ini menunjukan bahwa melalui peran serta fungsi kepala sekolah
diharapkan memberikan kontribusi terhadap guru, tenaga kependidikan serta karyawan dalam
mencapai kepuasan agar tujuan sekolah dalam memberikan pelayanan terhadap siswa dapat
terlaksana dengan baik. Adapun upaya yang telah dilakukan oleh kepala sekolah dalam
meningkatkan kepuasan pelanggan internal adalah sebagai berikut: 1) Menerapkan standar mutu
ISO 90001:2008, sehingga dalam tata kelola lembaga pendidikan dan pelayanan yang berorientasi
pada pelanggan bisa dikatakan baik.2) Peningkatan kinerja, dengan adanya peningkatan kinerja
maka guru, tenaga kependidikan dan karyawan dapat memberikan pelayanan yang maksimal
terhadap siswa, sehingga dapat mencetak lulusan yang dapat diterima baik dalam dunia usaha
maupun dunia industry. 3) Menyediakan fasilitas dan kebutuhan, dengan adanya dukungan
fasilitas sarana dan prasana yang baik maka guru, tenaga kependidikan dan karyawan dapat
bekerja dengan optimal. 4) Menciptakan iklim kerja yang baik, guru, tenaga kependidikan dan
karyawan lebih termotivasi untuk menunjukan kinerjanya secara unggul. Dengan kedekatan antara
kepala sekolah dengan guru, tenaga kependidikan dan karyawan ketika terjadi suatu permasalahan
maka dapat diatasi bersama. 5) Menyediakan kotak saran, dengan adanya kotak saran dapat
manempung segala kritik yang membangun serta aspirasi dari siswa terkait program pembelajaran
baik yang sudah terlaksana maupun yang perlu diadakan.
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1BAB I
PENDAHULUAN
A. Lata Belakang Masalah
Era globalisasi merupakan pembicaraan yang sangat menarik. Hal itu
merupakan suatu tatanan dunia menjadi terbuka dan transparan. Keterbukaan
inilah yang bisa menyebabkan adanya saling mempengaruhi antar bidang. Kondisi
semacam ini pula yang kemudian memunculkan adanya tantangan besar bagi
dunia pendidikan untuk mempersiapkan manusia-manusia yang berkompeten agar
mampu bersaing dalam pasar global1.
Pendidikan adalah kata kunci dalam setiap usaha meningkatkan kualitas
kehidupan manusia, dimana didalamnya memiliki peranan dan objektif untuk
‘memanusiakan manusia’. Pendidikan pada hakikatnya adalah proses pematangan
kualitas hidup. Melalui proses tersebut manusia diharapkan manusia dapat
memahami apa arti dan hakikat hidup, serta untuk apa dan bagaimana
menjalankan tugas hidup dan kehidupan secara benar. Karena itulah pendidikan
difokuskan pada pembentukan kepribadian unggul dengan menitik beratkan pada
proses pematangan kualitas logika, hati, akhlak, dan keimanan. Puncak
pendidikan adalah tercapainya titik kesempurnaan kualitas hidup2.
Demi tercapainya kualitas suatu pendidikan, maka perlu adanya standar
dalam pendidikan. Yang mana di Indonesia, standar pendidikan tertuang dalam
Peraturan Pemerintah (PP) Nomor 19 Tahun 2005 tentang Standar Nasional
Pendidikan. Dalam PP ini disebutkan bahwa SNP adalah kriteria minimal tentang
sistem pendidikan di seluruh wilayah hukum Negara Kesatuan Republik
Indonesia. Standar dimaksud meliputi: standar isi, standar proses, standar
kompetensi lulusan, standar guru dan tenaga kependidikan, standar sarana dan
1. Umi Zulfa , Alternatif Model Peniolaian dan Pengembangan Kinerja Dosen: Strategi
Akselerasi Pengembangan Kinerja Dosen dan Perguruan Tinggi, (Cilacap: IHYA MEDIA, 2013),
hlm. 1.
2. Agustinus Hermanto, Kepemimpinan Pendidikan di Era Gobalisasi, (Yogyakarta:
Pustaka Pelajar, 2014), hlm. 1.
2prasarana, standar pengelolaan, standar pembiayaan, dan standar penilaian
pendidikan. Kedelapan standar itu merupakan acuan dasar manajer pendidikan
dan kepala sekolah dalam menyelengarakan pendidikan3.
Menurut M. Mursyid, kepala sekolah merupakan motor penggerak bagi
sumber daya sekolah, terutama guru dan karyawan sekolah4. Aspek penting dari
peran kepemimpinan dalam pendidikan adalah memberdayakan guru dan
memberi mereka wewenang yang luas untuk meningkatkan pembelajaran para
pelajar. Stanley Spanbauer, Ketua Fox Valley Technical College, yang telah
memperkenalkan TQM kedalam pendidikan kejuruan di Amerika Serikat,
berpendapat bahwa, “dalam pendekatan berbasis mutu, kepemimpinan di sekolah
bergantung pada pemberdayaan para guru dan staf lain yang terlibat dalam proses
belajar mengajar5.
Dalam sebuah organisasi pemimpin memiliki peranan dominan, yang
mana peranan tersebut dapat mempengaruhi moral kepuasan kerja keamanan,
kualitas kehidupan kerja, dan terutama tingkat prestasi suatu organisasi6.
Sekolah sebagai lembaga pendidikan sudah semestinya mempunyai
organisasi yang baik agar tujuan pendidikan formal ini tercapai sepenuhnya. Kita
mengetahui unsur personal didalam lingkungan sekolah adalah kepala sekolah,
guru, karyawan, dan murid. Di samping itu sekolah sebagai lembaga pendidikan
formal ada dibawah instansi atasan baik itu kantor dinas atau kantor wilayah
departemen yang bersangkutan. Di negara kita, kepala sekolah adalah jabatan
tertinggi di sekolah itu, sehingga ia berperan sebagai pemimpin sekolah dan dalam
struktur organisasi sekolah ia didudukan pada tempat paling atas7.
Kepala sekolah sebagai pemimpin teratas memiliki tanggung jawab yang
besar terhadap keberhasilan maupun kegagalan yang dialami sekolah. Dalam
3. Sudarwan Danim, Otonomi Manajemen Sekolah, (Bandung: ALFABETA, 2010), hlm.
61.
4. Jamal Ma’mur Asmani, Tips Aplikasi Manajemen Sekolah, (Yogyakarta: DIVA Press,
2012), hlm. 183.
5. Edward Sallis, Manajemen Mutu Terpadu Pendidikan, (Jogjakarta: IRCiSoD, 2012),
hlm. 174.
6. Agustinus Hermino, Kepemimpinan Pendidikan di Era Gobalisasi, (Yogyakarta:
Pustaka Pelajar, 2014), hlm. 125.
7. Suryosubroto, Manajemen Pendidikan di Sekolah, (Jakarta: PT Rineka Cipta, 2010),
hlm. 139-140.
3artian bahwa meskipun terdapat berbagai pihak dibawahnya seperti guru dan
karyawan yang membantu kepala sekolah dalam memberikan pelayanan pada
pelanggan, tetapi tetap tanggung jawab paling utama ialah kepala sekolah atas
kepuasan dari para pelanggan. Dalam hal ini karyawan dan guru merupakan
pelanggan internal sekolah yang juga berhak dalam menerima pelayanan kepala
sekolah. Hal demikian menjadikan kepala sekolah bertugas memeberikan
pelayanannya melalui peran serta fungsi yang dimilikinya sebagai pimpinan
dengan tujuan agar seluruh pelanggan sekolah dapat menikmati pelayanan yang
diberikan.
Kepala sekolah mempunyai berbagai tugas diantaranya melakukan
pembinaan terhadap guru serta para karyawan sebagai peningkatan kualitas,
sehingga kegiatan belajar-mengajar dapat berjalan efektif dan efisien serta dapat
memberikan pelayanan yang optimal kepada pelanggan sekolah. Tugas lainnya
ialah kepala sekolah melakukan pembinaan terhadap kepemimpinannya untuk
meningkatkan kualitas diri sendiri sehingga dapat melaksanakan tugas serta
fungsinya dengan baik.
Melalui observasi pendahuluan yang penulis lakukan diperoleh informasi
bahwa SMK Negeri 3 Purwokerto yang beralamat di jalan jendral A. Yani No 70
Purwokerto Barat yang merupakan salah satu sekolah yang telah menerapkan
manajemen mutu terpadu pendidikan dan memperoleh sertifikasi ISO. Hal ini
menunjukan bahwa SMK Negeri 3 Purwokerto sudah baik dalam pelayanan
terhadap para guru, karyawan, dan siswa. Dalam Upaya kepala sekolah untuk
meningkatkan kepuasan bagi guru dan karyawan pada SMK Negeri 3 Purwokerto
ialah dengan cara menjalin hubungan kerjasama dengan guru serta karyawan
seperti menganggap guru-guru dan karyawan sebagai mitra kerja, teman
seperjuangan, saling memberi masukan. Berusaha mempertinggi ilmu
pengetahuan seperti mendelegasikan dan mengadakan pelatihan (workshop dan
bimbinngan teknis) bagi guru maupun karyawan serta mengadakan diskusi
bersama terkait program sekolah8.
8. Berdasarkan wawancara dengan Bapak Drs. Bambang Saptono (Kepala Sekolah SMK
Negeri 3 Purwokerto) tanggal 24 Januari 2018 pukul 09.00
4Selain diadakan pelatihan atau pendelegasian untuk meningkatkan kinerja
juga dibutuhkan sarana atau fasilitas penunjang, dalam hal ini di SMK Negeri 3
Purwokerto telah disediakan leptop bagi guru maupun karyawan untuk pelatihan
administratif dan pningkatan kinerja, serta LCD di masing-maasing kelas guna
memudahkan guru dalam proses pembelajaran9.
Dalam memenuhi kebutuhan siswa, SMK Negeri  3 Purwokerto telah
mennyediakaan fasilitas yang menunjang siswa  baik  dalam kegiaatan
intrakurikuler  seperti ruang kelas yang sudah menggunakaan LCD  proyektor,
ruang praktek bagi masing-masing jurusan yang sudah dilengkapi dengan
peralatan atau sarana sesuai  jurusan, lab komputer  yang bejumlah 4 lab  yang
sudaah berstandar, aula yang repesentatif yang digunakan dalam  berbagai
kegiatan, perpustakaan, hotel, mushola. Dan kegiatan ekstrakurikuler sebagai
penunjang bakat dan minat siswa, seperti pramuka, tartil qur’an, hadroh, volley,
bulu tangkis, teater, paduan suara, dan tari. Selain itu, untuk menampung aspirasi
siswa terkait pelayanan dan sebagainya, maka di sediakan kotak layanan dan
penyebaran angket sebagai upaya untuk mengetahui keinginan siswa dalam
pelaksanaan program sekolah yang akan dilaksanakan10.
Kendala yang dihadapi oleh sekolah ialah kurangnya kesadaran orang tua
siswa terhadap pembiayaan pendidikan bagi anak-anaknya yang sekolah di
sekolah sehingga dapat mempengaruhi peningkatan dan perawatan fasilitas yang
menunjang pendidikan. Dalam Peraturan Pemerintah (PP) Republik Indonesia
Nomor 48 Tahun 2008 tentang Pendanaan Pendidikan menjelaskan bahwa
pendanaan pendidikan menjadi tanggung jawab bersama pemerintah puasat,
pemerintah daerah, dan masyarakat11.
SMK Negeri 3 Purwokerto menyadari bahwa sekolah ini tidak mempunyai
arti apapun bila tanpa peserta didik, orang tua peserta didik, pemerintah serta
penyedia lapangan kerja. Oleh sebab itu, sekolah ini bertekad untuk menempatkan
9. Berdasarkan wawancara dengan Bu Ratna Kun Mastariah selaku koordinator tata
usaha, tanggal 29 Maret 2018 pukul 08.30.
10. Berdasarkan wawancara dengan Pak Nanang Ramadi P. waka sarpras, tanggal 29
Maret 2018, pukul 10.15.
11. https://kemenag.go.id/file/dokumen/PP4808.pdf diakses tanggal 27 Februari 2018
pukul 20.30.
5harapan, permintaan, keinginan peserta didik dan penyedia lapangan kerja bagi
tamatan pada preoritas utama yang harus dipenuhi, yakni melakukan perbaikan
terus menerus serta berusaha keras memenuhi kepuasan pelanggan.
Dari uraian permasalahan yang dijelaskan sebelumnya, penulis tertarik
melakukan penelitian dengan judul “Upaya Pimpinan Dalam Meningkatkan
Kepuasan Pelanggan Internal Di SMK N 3 Purwokerto”.
B. Definisi Konseptual
Demi  memudahkan para pembaca dalam memamhami isi dari judul
skripsi ini serta menghindari kesalahpahaman, maka penulis akan menyajikan
definisi oprasionalnya sebagai berikut:
1. Upaya pimpinan
Upaya merupakan usaha yang mengarahkan tenaga, pikiran untuk
mencapai suatu maksud, memecahkan persoalan mencari jalan keluar.
Pimpinan merupakan jabatan atau posisi seseorang didalam sebuah organisasi
baik organisasi formal maupun non formal12. Yang dimaksud dengan pimpinan
organisasi formal disini yaitu sekolah ialah kepala sekolah
Dalam penelitian ini, upaya pimpinan dapat dipahami sebagai suatu
aktivitas yang dilakukan oleh kepala sekolah untuk mencapai suatu tujuan yang
telah direncanakan.
2. Meningkatkan kepuasan pelanggan
Kepuasan menurut Oliver adalah tingkat perasaan seseorang setelah
mebandingkan kinerja atau hasil yang dirasaknnya dengan harapan13. Kotler
menyatakan bahwa kepuasan pelanggan adalah tingkat perasaan seseorang
setelah membandingkan kinerja (atau hasil) yang ia rasakan dibandingkan
dengan harapannya.
12. Husaini Usman, Manajemen: Teori, Praktik, dan Riset Pendidikan, (Jakarta: PT Bumi
Aksara, 2011), hlm. 282.
13. Daryanto, dan Ismanto Setyabudi, Konsumen dan Pelayanan Prima, (Yogyakarta:
Gava Media, 2014), hlm. 37.
6Adapun yang dimaksud dengan meningkatkan kepuasan pelanggan
dalam penelitrian ini adalah untuk mengetahui pelayanan yang telah diberikan
kepala sekolah terhadap pelanggan terkait dengan kebutuhan, keinginan dan
harapan dapat terpenuhi
3. Pelanggan internal
Pelanggan internal adalah orang-orang didalam organisasi yang
pelayanannya tergantung pada anda dan hanya memiliki sedikit pilihan atau
tidak memiliki pilihan sama sekali untuk menerima pelayanan dari anda14.
Pelanggan internal adalah orang-orang atau pengguna produk yang berada
didalam perusahaan dan memiliki pengaaruh terhadap maju mundurnya
perusahaan15.
Adapun yang dimaksud dengan pelanggan internal di dalam penelitian
ini adalah tenaga pendidik, tenaga kependidikan dan karyawan yang ada di
SMK Negeri 3 Purwokerto.
4. SMK Negeri 3 Purwokerto
SMK Negeri 3 Purwokerto merupakan sekolah kejuruan yang beralamat
di Jln. A. Yani No. 70 Purwokerto Barat tepatnya didesa sokaneegara, secara
administrative masuk dalam wilayah Banyumas kabupaten Banyumas Provinsi
Jawa Tengah, Sekolah Ini mulai berdiri pada tahun 1968, hingga saat ini
terdapat empat program keahlian yaitu Kepariwisataan (Akomodasi
Perhotelan), Tata Boga (Jasa Boga dan Patiseri), Tata Kecantikan (Rambut dan
Kulit) dan Tata Busana (Tata Busana).
Adapun yang dimaksud dalam penelitian Upaya Pimpinan dalam
Meningkatkan Kepuasan Pelanggan Internal di SMK Negeri 3 Purwokerto
ialah kepala sekolah dalam melaksanakan tugasnya bertugas memeberikan
pelayanan melalui peran serta fungsi yang dimilikinya sebagai pimpinan
14. Nina Rahmayanty, Manajemen Pelayanan Prima, (Yogyakarta: Graha Ilmu, 2010),
hlm. 23-24.
15. Daryanto, dan Ismanto Setyobudi, Konsumen dan Pelayanan Prima, (Yogyakarta,
Gava Media, 2014), hlm. 49-50.
7dengan tujuan agar seluruh pelanggan internal sekolah dapat menikmati
pelayanan yang diberikan.
C. Rumusan Masalah
Berawal dari latar belakang masalah yang telah terpapar diatas, maka
rumusan masalah yang penulis angkat dalam penelitian ini adalah “Bagaimana
Upaya Pimpinan Dalam Meningkatkan Kepuasan Pelanggan Internal Di SMK
Negeri 3 Purwokerto?”.
D. Tujuan dan Manfaat Penelitian
1. Tujuan Penelitian
a. Untuk mengetahui upaya-upaya yang dilakukan oleh kepala sekolah SMK
Negeri 3 Purwokerto selaku pimpinan dalam meningkatkan kepuasan
pelanggan internal.
b. Untuk mengetahui kendala apa saja yang dihadapi kepala sekolah dalam
upaya meningkatkan kepuasan pelanggan internal.
2. Manfaat Penelitian
Manfaat penelitian yang diperoleh dari penelitian ini adalah sebagai
berikut:
a. Manfaat teoritis
Hasil penelitian ini diharapkan dapat menghasilkan konsep
mengenai Upaya pimpinan dalam meningkatkan kepuasan
pelanggan internal di SMK Negeri 3 Purwokerto dan dapat
digunakan sebagai bahan untuk penelitian selanjutnya dan dapat
digunakan sebagai sumbang saran dalam meningkatkan dan
mengembangkan kepemimpinan kepala sekolah yang berpengaruh
langsung pada peningkatan kepuasan guru, karyawan sehingga
guru dan karyawan dapat bekerja dengan optimal dan penuh
semangat, serta mengahsilakn siswa yang punya skil dan berdaya
saing sehingga dapat memenuhi kebutuhan perusahaan-perusahaan.
8b. Manfaat Praktis
1) Bagi kepala sekolah
Penelitian ini diharapkan dapat membrikan informasi tentang
pentingnya kepemimpinan kepala sekolah dalam meningkatkan
kepuasan pelanggan internal.
2) Bagi guru dan karyawan
Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan gambaran
dan sumbangan informasi pentingnya faktor-faktor tertentu
untuk mendapatkan kepuasan kerja serta peran seorang
pemimpin dalam organisasi yang akan sangat menetukan
tercapainya harapan yang optimal.
c. Bagi peneliti lain
Hasil penelitian ini dapat dipergunakan peneliti lain sebgai
referensi untuk meningkatkan kepuasan pelanggan internal sekolah
bila dikaitkan dengan kepemimpinan kepala sekolah  dan agar
dapat melakukan penelitian lanjutan yang lebih luas dan mendalam
untuk memprluas wawasan pengetahuan
E. Kajian Pustaka
Dengan kajian pustaka kita dapat menelaah penemuan-penemuan yang
telah ada dan belum ada selain itu juga kajian pustaka memaparkan hasil
penelitian terdahulu yang bisa menjadi refrensi bagi kita dalam melakukan
penelitian, pengkajian pustaka pada penelitian ini yaitu ada beberapa buku atau
referensi yang berkaitan dengan tema yang penulis angkat yaitu tentang upaya
pimpinan dalam meningkatkan kepuasan pelanggan internal.
Fandi Tjiptono dan Anastasia Diana menggambarkan bahwa semua usaha
manajemen dalam TQM diarahkan pada suatu tujuan utama, yaitu terciptanya
kepuasan pelanggan. Apapun yang dilakukan manajemen tidak akan  ada gunanya
bila akhirnya tidak menghasilkan peningkatan kepuasan pelanggan16. Dan Edward
16. Fandi Tjiptono, Anastasia Diana, Total Quality Management (TQM), (Yogyakarta:
ANDI, 2000), hlm. 102.
9Sallis dalam bukunya menjelaskan bahwa setiap orang yang bekerja dalam
sekolah, perguruan tinggi atau universitas adalah penyedia jasa dan pelanggan.
Hubungan antar pelanggan internal sangatlah penting agar instistusi berjalan
secara efektif dan efisien. Metode terbaik untuk mengembangkan fokus pelanggan
internal adalah membantu individu anggota staf agar mampu mengidentifikasi
para penerima jasa mereka17.
Sehubungan dengan tema diatas ada beberapa jurnal dan sekripsi yang
berkaitan dengan tema penulisan antara lain: Noor Miyono dalam jurnalnya, dari
penilitian yang dilakukan dapat disimpulkan bahwa hasil penelitian menunjukkan
bahwa pengaruh terkuat pada Kepuasan dan loyalitas pelanggan adalah kualitas
pelayanan. Loyalitas pelanggan akan menjadi meningkat jika didukung oleh
layanan berkualitas, ekuitas merek dan harga yang baik, karena hal tersebut
berpengaruh terhadap loyal atau tidaknya  pelanggan18.
Dalam penelitian ini secara khusus, penelitian ini menunjukkan
pentingnya kepuasan terhadap penbentukan loyalitas pelanggan, namun dalam
kaitanya tentang upaya kepala sekolahnya untuk meningkatkan kepuasan
pelanggan belum ada.
Hujaimatul Fauziah dalam Jurnal sains dan inovasi, dari penelitian tersebut
ini dapat disimpulkan bahwa: SMA Al Kautsar telah melakukan perbaikan secara
terus menerus artinya selalu memperbaiki dan menyesuaikan dengan perubahan
yang menyangkut kebutuhan dan keinginan para pelanggan internal sehingga
diharapkan dapat memenuhi kebutuhan, keinginan, dan harapan para pelanggan
internalnya saat ini dan untuk masa yang akan datang19.
Dalam penelitian menggambarkan penerapan manajemen mutu pada
sekolahan untuk meningkatkan kepuasan pelanggan internal dan kaitannya
tentang upaya yang dilakukan oleh kepala sekolah untuk meningkatkan kepuasan
pelangganm internal belum terinci. Untuk kepuasan pelanggannya sendiri sudah
17. Edward Sallis, Manajemen Mutu Terpadu Pendidikan, (Jogjakarta: IRCiSoD, 2012),
hlm. 83-84
18. http://www.kopertis6.or.id/journal/index.php/sosek/article/download/33/28. Diakses
pada tanggal 14 Maret 2018 pukul 17.57
19. https://jurnalsainsinovasi.files.wordpress.com/2013/05/1-hujaimatul-fauziah1.pdf.
Diakses pada tanggal 12 Maret 2018 pukul 09.35
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terinci, namun dengan penelitian yang penulis lakukan berbeda karena penulis
melakukan penelitian di SMK Negri 3 Purwokerto.
Skripsi saudara Sujiman, berdasarkan penelitian yang telah dilakukan,
diperoleh hasil bahwa kegiatan costumer relationship management di SMA IT Al
Irsyad Al Islamiyah Purwoekrto sudah dilaksanakan dengan baik dengan
memberikan layanan pembelajaran, layanan informasi dan pemenuhan sarana dan
prasaran yang memadai. Sekolah memiliki program yang cukup baik berupa home
visit dan silaturahmi sebagai sarana lebih merekatkan hubungan anatara peserta
didik, orang tua dan sekolah. Untuk memudahkan komunikasi dan penyampaian
informasi, wali kelas membentuk grup WA dengan peserta didik dan orang tua
peserta didik20.
Dari penelitian ini menjelaskan tentang manajemen hubungan pelanggan
yang mencakup pelanggan internal maupun eksternal, yang mana dalam penelitian
ini berfokus pada pelayanan yang diberikan sekolah kepada wali murid agar
terjalin komunikasi yang baik antar pihak sekolah dengan orang tua siswa, dan
penelitian ini dilakukan di SMA Islam Terpadu (IT) Al Irsyad Al Islamiyah
Purwokerto, sedangkan penelitian yang penulis teliti berfokus pada upaya-upaya
yang dilakukan oleh kepala sekolah dalam meningkatkan kepuasan pelanggan
internal yang meliputi guru dan karyawan dan penelitian yang peneliti lakukan
bertempat di SMK Negeri 3 Purwokerto, sehingga hasil penelitian berbeda dengan
yang dilakukan oleh saudara Sujiman
Skripsi saudara Ismail Supriyanto, dari penelitian ini diperoleh hasil
bahwa upaya pimpinan Madrasah Ibtidaiyah YA BAKII Kalisabuk 02 Kesugihan
sudah berjalan dengan sesuai dengan kebutuhan dan sumberdaya yang
dimilikinya, artinya proses upaya yang diselenggarakan oleh kepala sekolah
dalam meningkatkan sumberdaya pendidik dan tenaga kependidikan di Madrasah
Ibtidaiyah YA BAKII Kalisabuk 02 Kesugihan sudah berjalan dengan baik21. Dari
20. Sujiman, Costumer Relationship Management (CRM) di SMA Islam Teladan (IT) Al
Irsyad Al Islamiyah Purwokerto, (Purwokerto: IAIN Purwokerto, 2016), hlm. v
21. Ismail Supriyanto, Upaya Pimpinan dalam Meningkatkan Sumber Daya Pendidik dan
Tenaga Kependidikan di Madrasah Ibtidaiyah YA BAKII Kalisabuk 02 Kesugihan Kabupaten
Cilacap Tahun Pelajaran 2016/2017, (Purwokerto: IAIN Purwokerto, 2016), hlm. v
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penelitian ini dapat dismpulkan bahwa upaya yang dilakukan kepala sekolah
dalam meningkatkan sumber daya manusianya sudah baik, sehingga dapat
meningkatkan kualitas kerja yang lebih baik lagi, namun dari penelitian ini belum
meniliti terkait dengan kepuasan pelanggan internalnya.
Jadi berdasarkan telaah yang penulis lakukan diatas dapat disimpulkan
bahwa belum ada penelitian yang membahas tentang “upaya pimpinan dalam
meningkatkan kepuasan pelanggan internal” maka penulis dengan ini telah
memantapkan diri untuk meneliti tentang “Upaya Pimpinan dalam
Meningkatkan kepuasan pelanggan internal di SMK Negeri 3 Purwokerto”.
F. Sistematika Pembahasan
Untuk memperoleh gambaran yang menyeluruh terhadap penelitian ini,
maka akan disajikan sistematika yang merupakan garis besar dari skripsi ini
sebagai berikut:
Bab kesatu berisi Pendahuluan, meliputi: latar belakang masalah, definisi
operasioanal, rumusan masalah, tujuan dan manfaat penelitian, telaah pustaka, dan
sistematika penulisan skripsi.
Bab kedua berisi landasan teori yang berkaitan dengan kepemimpinan
kepala sekolah dan kepuasan pelanggan internal. Sub bab pertama mengenai
pengertian kepemimpinan kepala sekolah, kompetensi kepala sekolah, peran serta
fungsi kepala sekolah. Sub bab yang kedua mengenai pengertian kepuasan
pelanggan, pelanggan ineternal.
Bab ketiga berisi metode penelitian yang meliputi: jenis penelitian, lokasi
penelitian, subjek penelitian, teknik pengumpulan data dan teknik analisis data.
Bab keempat berisi pembahasan hasil penelitian, yang meliputi: gambaran
umum SMK Negeri 3 Purwokerto, penyajian data dan analisis data mengenai
Upaya Kepala Sekolah dalam Meningkatkan Kepuasan Pelanggan Internal di
SMK Negeri 3 Purwokerto , dan analisis data.
Bab kelima penutup, bab ini berisi kesimpulan yang dapat diambil dari
penelitian ini, dan saran-saran yang ditujukan untuk pihak terkait dan kata
penutup.
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Setelah penulis melakukan penelitian tentang upaya pimpinanan dalam
meningkatkan kepuasan pelanggan interal di SMK Negeri 3 Purwokerto,
berdasarkan hasil penelitian dan analisis data, penulis menyimpulkan bahwa
keberadaan kepala sekolah SMK Negeri 3 Purwokerto berperan positif untuk
meningkatkan kepuasan pelanggan internal. Upaya kepala sekolah dalam
meningkatkan kepuasan pelanggan internal diwujudkan melalui beberapa
indikator, yaitu :
1. Menerapkan Standar Mutu ISO 9001:2008, sehingga dalam tata kelola
lembaga pendidikan dan pelayanan yang berorientasi pada pelanggan bisa
dikatakan baik. Dengan adanya penerapan sistem manajemen mutu ISO
rata-rata para guru, tenaga kependidikan dan karyawan serta siswa merasa
puas, dikarenakan dalam tata kelola sekolah, sarana dan prasarana sekolah
dalam menunjang kegiatan kerja guru, tenaga kependidikan dan karyawan
maupun belajar siswa terfasilitasi dengan baik dan peningkatan
sumberdaya manusia yang meliputi guru, tenaga kependidikan, maupun
karyawan terpenuhi
2. Peningkatan sumber daya manusia yang ada di sekolah (guru, tenaga
kependidikan dan karyawan), melalui pelatihan-pelatihan dan pembinaan.
Mengadakan famly gatering setiap satu tahun sekali, yaitu study tour ke
kota-kota atau daerah-daerah bersama dengan para guru, tenaga
kependidikan dan karyawan, agar lebih akrab serta lebih saling
memahami, sehingga dalam bekerja terjalin komunikasi serta koordinasi
sehingga dalam melaksanakan program;program sekolah dapat tercapai
dengan baik
3. Menyediakan fasilitas dan kebutuhan, yaitu peningkatan pada sarana
prasarana sekolah dengan melengkapi berbagai kebutuan yang diperlukan
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oleh guru dan karyawan dalam memberikan pelayanan kepada siswa serta
menunjang kinerjanya. Menyediakan ruangan serta peralatan untuk praktik
yang representatif siswa bagi masing-masing jurusan.
Menciptakan iklim kerja yang baik, sehingga para guru, tenaga
kependidikan dan karyawan dapat menunjukan kinerja yang unggul, serta
dengan adanya kedekatan yang baik antara kepala sekolah dan guru,
tenaga kependidikan dan karyawan dapat mengetahui permasalahan-
permasalahan yang ada dan dapat diselesaikan secara bersama. Kegiatan
apel harian sebagai bentuk pelayanan kepala sekolah untuk guru, tenaga
kependidikan dan karyawan.
4. Menyediakan kotak saran, sebagai sarana untuk mengetahui pelayanan
yang diberikan sekolah terhadap siswa berjalan dengan baik atau belum.
Dan sebagai penampung aspirasi bagi guru, karyawan dan tenaga
kependidikan serta siswa meliputi program-program sekolah, sarana
fasilits pendukung.
B. Saran
Berdasarkan penyajian data serta analisis data terkait upaya yang telah
dilakukan oleh kepala sekolah yang telah berjalan dengan baik, maka penulis
mengajukan beberapa saran sebagai berikut:
1. Para guru dan karyawan harus membantu kepala sekolah dalam
meningkatkan kualitas pelayanan sekolah
2. Pemberian reward kepada guru ataupun karyawan yang berprestasi
3. Meningkatkan koordinasi antar bidang baik dalam berbagai kegiatan di
sekolah, bukan hanya saat ada even tertentu saja.
4. Terus mempertahankan manajemen mutu terpadu yang telah dilaksanakan
oleh sekolah agar apa yang telah ditargetkan dapat tercapai dengan baik.
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